Fatores contextuais implicados na escolha do sistema interno de informação by Urquidi Martin, Ana c. et al.
49
rev.fac.cienc.econ., Vol. XXIV (1), Junio 2016, 49-62, DOI: http://dx.doi.org/10.18359/rfce.1621
FACTORES CONTEXTUALES IMPLICADOS EN LA ELECCIÓN DEL 
SISTEMA DE INFORMACIÓN INTERNO*
ANA C. URQUIDI MARTIN**, CARMEN TAMARIT AZNAR*** & VICENTE M. RIPOLL FELIU****
UNIVERSITAT DE VALÈNCIA (ESPAÑA)
Recibido/ Received/ Recebido: 08/12/14  - Aceptado/ Accepted / Aprovado: 26/10/15
 
Resumen
El objetivo del presente trabajo es identificar los factores contextuales que potencialmente influyen 
o están implicados en la elección y eficiencia del sistema de información interno. La investigación 
planteada obedece a un estudio explicativo. Se centra en un solo sector económico, debido a que 
permite acotar los efectos derivados de las condiciones de mercado, del ciclo económico y de la tec-
nología de producción. El sector elegido ha sido el hotelero. Se concluye que el rendimiento de una 
organización depende del acoplamiento entre la estrategia, la estructura y el sistema de información 
interno implantado en la organización.
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CONTEXTUAL FACTORS INVOLVED IN THE ELECTION OF AN 
INTERNAL INFORMATION SYSTEM
Abstract
The aim of this study is to identify the contextual factors that potentially influence or are involved in 
the choice and efficiency of the internal information system. The raised research follows an expla-
natory study. It focuses on a single economic sector, because it allows limiting the effects of market 
conditions, the economic cycle and production technology. The chosen sector has been the hotel 
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industry. It is concluded that the performance of an organization depends on the link between stra-
tegy, structure and internal reporting system implemented in the organization.
Keywords: Internal information system; Choice; Efficiency; Organization.
FATORES CONTEXTUAIS IMPLICADOS NA ESCOLHA DO SISTEMA 
INTERNO DE INFORMAÇÃO
Resumo
O objetivo do presente trabalho é identificar os fatores contextuais que potencialmente influenciam 
ou estão implicados na escolha e eficiência do sistema interno de informação. A pesquisa proposta 
obedece a um estudo explicativo. Centra-se em um único setor econômico, devido a que com isto 
permite melhor dimensionar os efeitos derivados das condições de mercado, do ciclo econômico e 
da tecnologia de produção. O setor escolhido foi o hoteleiro. Conclui-se que o rendimento de uma 
organização depende do acoplamento entre a estratégia, a estrutura e o sistema interno de infor-
mação implantado na organização.
Palavras chave: Sistema interno de informação; Escolha; Eficiência; Organização.
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1. Introducción
Es un hecho reconocido que durante las últimas dé-
cadas se viene produciendo una vertiginosa transfor-
mación de la economía mundial. Por un lado gracias 
a las innovaciones tecnológicas, el proceso produc-
tivo cambia, desaparece la producción continua, se 
buscan sistemas de producción más flexibles, con 
líneas de productos poco repetitivas, acortando el 
ciclo de vida de éstos, y adaptándose continuamente 
a las necesidades de los clientes, logrando además, 
reducciones en las mermas, en la subactividad y en 
la producción en curso. 
Por otro lado, la globalización o mundialización ha 
ampliado las oportunidades para que economías 
individuales participen más activamente de las re-
des internacionales de producción, ya que ahora las 
fronteras nacionales son permeables, y este nuevo 
contexto facilita la creación de diferentes formas de 
organización y conexión económica y social a nivel 
mundial (Koen, 2004), volviendo anacrónicos cual-
quier aislacionismo.
Por lo que las organizaciones de todos los sectores 
económicos han de enfrentarse a mayores niveles 
de competencia y cambio, lo que implica, más po-
sibilidades de negocio, pero con niveles notables de 
incertidumbre ante el futuro. Así pues, el reto para la 
empresa es crear nuevas ventajas competitivas, ya 
que el éxito, no sólo está ligado a la minimización de 
los costes, sino también a la satisfacción del cliente, 
la innovación, la calidad, y la adaptabilidad del pro-
ducto o del servicio (Bisbe & Otley, 2004; Kanter, 
2001; Ylinen & Gullkvist, 2014).
Estas tendencias, obligan a las organizaciones a 
redefinir los fundamentos de su negocio y buscar 
soluciones que les permitan sobrevivir y prosperar. 
La información juega un papel primordial en este 
escenario (Siti-Nabiha & Scapens, 2005), constitu-
yéndose en el pilar básico de una sociedad cada 
vez más interconectada y globalizada. Además de 
convertirse en un flujo vital que precisan las organi-
zaciones para funcionar de forma eficiente y com-
petitiva en un escenario siempre cambiante (Ma-
hlendorf et al., 2014).
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El acceso y gestión de dicha información requiere 
del diseño y montaje de una infraestructura organi-
zativa y tecnológica que responda a las necesida-
des de la empresa y, que al mismo tiempo, esté en 
sintonía con la estrategia y la cultura corporativa. 
Es decir, se hace necesario construir un conjunto 
integrado de sistemas de información, Olaru et al. 
(2014), el cual ha de estar implantado en una pla-
taforma adecuada, de forma que permita el funcio-
namiento fluido de las diversas áreas del negocio 
(Chenhall et al., 2013).
Por todo lo anterior, se aborda el presente trabajo, con 
el objetivo de identificar los factores contextuales que 
potencialmente influyen o están implicados en la elec-
ción y eficiencia del sistema de información interno.
Estos factores se han agrupado en función de la in-
fluencia o control que pueda ejercer la organización 
sobre ellos. Así pues, están los factores exógenos o 
no controlables por parte de la organización, como 
el entorno (Baines & Langfield-Smith, 2003; Burns 
& Stalker, 1961), y los factores endógenos o contro-
lables por parte de la organización entre los que des-
tacan la estrategia (Langfield-Smith, 1997; Porter, 
1985), y la estructura (Drazin & Van de Ven, 1985; 
Lawrence & Lorch, 1967).
La investigación planteada obedece a un estudio 
explicativo que intenta avanzar en el conocimiento 
de los factores determinantes en la elección y efi-
ciencia del sistema de información interno. Así pues, 
el punto de partida es una revisión de las diferentes 
aportaciones realizadas en el ámbito de estudio. Esta 
revisión permite plantear las hipótesis a contrastar. 
Las cuales con posterioridad son verificadas, en la 
investigación de campo llevada a cabo, y finalmen-
te, se discuten los resultados empíricos en base a la 
revisión teórica realizada, cerrando el trabajo, con la 
presentación de las conclusiones.
La investigación se ha centrado en un solo sector 
económico, ya que este hecho permite acotar los 
efectos derivados de las condiciones de mercado, del 
ciclo económico y de la tecnología de producción. 
El sector elegido ha sido el hotelero, debido al papel 
cada vez más relevante que ocupa en las modernas 
economías. La importancia del sector se generaliza 
a nivel mundial, las tendencias del mercado indican 
un crecimiento sostenido en las cuentas de llegadas 
de turistas e ingresos y los instrumentos estadísticos 
diseñados para medir el comportamiento de esta ac-
tividad señalan lo que parece ser una firme recupe-
ración en todo el mundo.
2. Marco teórico 
La necesidad de un sistema de información interno 
en las organizaciones para su buen gobierno y fun-
cionamiento ha sido ampliamente analizada por di-
ferentes autores que han investigado sobre este tema 
(Laitinen 2014). Pero si se repasa cual es el sistema 
más eficiente, se observa que no existe un sistema de 
información interno aplicable a todas las organiza-
ciones y en cualquier situación, ya que dependerá de 
las circunstancias o factores contextuales en las que 
se encuentre (Bastian & Muchlish, 2012).
Para que el sistema de información sea eficiente se 
necesita la alineación entre varios factores organiza-
tivos dentro de una situación empresarial determi-
nada (Donalson, 2001; Lawrence & Lorsch, 1967; 
Naranjo-Gil & Alvarez-Dardet, 2006; Zhanga et al., 
2012). Todos los componentes de la organización 
deben ajustarse entre si para que la organización 
mejore su rendimiento. A continuación se aborda su-
cintamente los factores que se analizan en el trabajo, 
resumiendo sus principales características.
2.1. Entorno
El entorno es todo lo que se encuentra desde los 
límites de la organización hacia fuera y donde los 
gerentes no poseen capacidad de influencia o con-
trol. Dado lo cual, se puede afirmar, que conocer 
el entorno donde desarrolla una organización su 
actividad es un factor determinante a la hora de 
elegir el sistema de información contable (Chenhall 
& Morris, 1986).
Para Emmanuel et al., (1991) dentro del entorno, se 
pueden incluir cuatro variables:
- Incertidumbre: que mide el nivel de predicción 
que sobre el entorno se puede realizar en la or-
ganización. 
ANA C. URQUIDI MARTIN, CARMEN TAMARIT AZNAR & VICENTE M. RIPOLL FELIU
52
- Nivel de competencia que tiene la empresa en 
precios, productos, tecnología, etc.
- Heterogeneidad: que viene determinada por 
el número de productos o mercados diferen-
tes en que se desenvuelve la actividad de la 
organización.
- Apoyo por parte de las instituciones públicas o 
privadas.
2.2. Estrategia
La estrategia es el patrón o plan que integra las 
principales metas y políticas de una organización, a 
partir de la cual, se establece una secuencia cohe-
rente de acciones a realizar. Así pues, la estrategia 
engloba tanto los fines como los medios, y consiste 
en un flujo de decisiones conscientemente planea-
das por la dirección, que afectan a los diversos ni-
veles jerárquicos y a las diferentes áreas de activi-
dad de la organización. 
Las investigaciones han demostrado que la estrategia 
de una organización es una respuesta a su entorno 
(Baines & Langfield-Smith, 2003; González-Benito 
2010). Por lo que ante diferentes entornos a las orga-
nizaciones les interesarán diferentes estrategias. Tres 
son las opciones estratégicas propuestas por Porter 
(1985): el liderazgo en costes, la diferenciación y el 
enfoque.
En una estrategia de liderazgo en costes la empresa 
se propone ser el productor de menor coste en su 
sector industrial. Para conseguir este objetivo la em-
presa ha de ser eficiente, tener unos gastos generales 
bajos, con intolerancia al desperdicio, y muchos ele-
mentos de control.
Por otro lado, si lo que busca es una estrategia de di-
ferenciación, la empresa le creará a su producto o ser-
vicio algo que sea percibido en toda la industria como 
único, y dado que el mercado entiende que el producto 
es diferente y está adaptado a sus propias necesidades 
están dispuestos a pagar un precio superior.
Si lo que va a implantar es una estrategia de enfoque, 
la empresa ha de elegir un panorama de competencia 
estrecho dentro de un sector industrial. El “enfocador” 
selecciona un grupo o segmento del sector industrial 
donde realiza su actividad y ajusta su estrategia a 
servirlos con la exclusión de otros, logrando de este 
modo una ventaja competitiva general.
2.3. Estructura
Por estructura organizativa se entiende “la suma total 
de las formas en las que una organización divide sus 
recursos humanos en tareas diferentes y su posterior 
coordinación” (Hodge et al., 2003). Esta definición 
reconoce dos elementos claves, la diferenciación y 
la integración.
Así pues, Lawrence & Lorch (1967) se refieren a es-
tructura, genéricamente, como a la manera en que 
la organización es diferenciada e integrada. La dife-
renciación lo que mide es la distribución del poder 
dentro de la organización, la variedad de los grupos 
y su participación en las decisiones. La integración 
es definida como el grado en el que las actuacio-
nes de las diferentes subunidades son compatibles 
con el objetivo global de la organización. Los me-
canismos para lograr la diferenciación implican 
descentralización de la autoridad, mientras que la 
integración implica reglas, procedimientos formales 
y políticas comunes.
En el ámbito estructural, la clasificación más conoci-
da es la que agrupa a las empresas en función de su 
grado de formalización, obteniendo dos tipos de es-
tructuras: orgánicas o mecánicas. Las características 
básicas de estas organizaciones fueron definidas por 
Burns & Stalker (1961).
Así, las estructuras orgánicas se caracterizan por la 
necesidad de personas con conocimientos espe-
cíficos y experiencia para la realización de la tarea 
común. En este caso se produce un continuo ajus-
te y continua redefinición de las tareas individuales, 
a través, de la interacción con otros miembros. Por 
ello, existe un núcleo informal de control, autoridad 
y comunicación. También se da una mayor frecuen-
cia de comunicaciones horizontales, en vez de verti-
cales, y el contenido de la comunicación consiste en 
información y consejo, en lugar de instrucciones y 
decisiones como ocurre en las estructuras mecánicas.
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Por otra parte, las estructuras mecánicas se caracteri-
zan por la diferenciación especializada de sus funcio-
nes, es decir, que cada tarea se realiza con técnicas y 
propósitos propios, que no tienen que coincidir con 
los del resto de las tareas. Este tipo de estructuras se 
denota por el uso de la jerarquía como mecanismo 
de coordinación y por un núcleo de control, con au-
toridad y comunicación formal.
2.4. Sistema de información interno
La información relevante es aquella que aumenta el 
conocimiento y reduce la incertidumbre respecto al 
problema que se va a considerar. Así pues, la infor-
mación se convierte en un recurso esencial y estra-
tégico, que se podrá obtener por varias fuentes. Al 
definir la contabilidad como una ciencia de natura-
leza económica y empírica, cuyo objeto material es 
la realidad económica y social de la empresa, tanto 
en su aspecto cualitativo como cuantitativo, presen-
te, pasado y futuro, cuyo objeto formal es la cap-
tación, representación, medida y comunicación de 
esa realidad; siendo su objetivo, aportar datos útiles 
para la toma de decisiones, se considera ésta como 
el sistema de información cuantitativa y cualitativa 
principal de la empresa (Johnson & Kaplan 1987).
De ahí la importancia a la hora de diseñar el siste-
ma de información. Cuando se analizan los cambios 
acaecidos en los procesos productivos, acompaña-
dos de importantes modificaciones en los sistemas 
de organización de las empresas, se observa que se 
están produciendo modificaciones importantes en la 
estructura de los costes. El aumento de la mecaniza-
ción e informatización de los procesos, por ejemplo, 
ha dado lugar a que el coste del personal en muchas 
empresas pase a ser un mero elemento de control 
o apoyo a los equipos, que son los que desarrollan 
realmente las tareas productivas, pasando así a tener 
una importancia ínfima en relación con los costes to-
tales de la actividad productiva.
Todo lo anterior ha producido transformaciones en 
los sistemas internos de producción y de control, y 
consecuentemente, en los sistemas de gestión, los 
cuales han dejado de plantearse como único ele-
mento de competitividad, la minimización de los 
costes, de tal manera que los productos buscan ob-
jetivos cualitativos tales como: la calidad, los tiempos 
de respuesta, etc. (Ripoll & Urquidi, 2010).
Para hacer frente a estas necesidades surgen las deno-
minadas Nuevas Técnicas de Gestión. Uno de los pro-
blemas que se encuentra en este apartado es semán-
tico, ya que al hacer un repaso de la literatura se ob-
serva que los autores utilizan diferentes términos para 
los mismos conceptos, así utilizan la denominación 
prácticas contables, autores como Abdel-Maksoud 
(2004); Chenhall & Langfield-Smith (1998a, 1998b) y 
Guilding et al. (2000), técnicas contables autores como 
Bright et al. (1992) y Cooper (1996) o herramientas 
contables o de control denominación utilizada por 
Puolamäki (2004) y Rigby (2003), entre otros.
Independientemente de la denominación que se 
utilice todas estas nuevas técnicas, prácticas o he-
rramientas, surgen como consecuencia de las limita-
ciones de los sistemas tradicionales para hacer frente 
a los cambios que se han producido en el entorno 
(Rigby, 2003).
Aunque el número de nuevas técnicas de gestión es 
más amplio, se ha seleccionado las que se han consi-
derado más utilizadas por el sector estudiado (Mauri, 
2012; Rigby & Bilodeau, 2013), y estas son: planifi-
cación estratégica; benchmarking; C.R.M. customer 
relation management; outsourcing; segmentación de 
clientes; cuadro de mando; TQ Management; ABC/
ABM; y gestión del conocimiento.
3. Hipótesis
3.1. Entorno
Un entorno se puede considerar hostil, ya sea por 
la excesiva competencia, por la heterogeneidad de 
productos o por la incertidumbre que perciben los 
gerentes para predecir la evolución de éste. Así pues, 
la información que aporta la contabilidad de gestión 
se va a convertir en un factor clave para asegurar que 
el desempeño, de la empresa dentro del entorno en 
el que interactúa, sea eficiente. Trabajos como los de 
Chenhall & Morris (1986), Gordon & Miller (1976) 
y McManus (2013) observan una relación positiva 
entre la incertidumbre ambiental y necesidades de 
información oportuna, actual. 
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La estrategia de una organización debe ser una res-
puesta al entorno en que se desenvuelve, y ha de 
existir una correspondencia apropiada entre la estra-
tegia y el entorno, ya que ésta, puede ser clave en 
el éxito de una organización (Baines & Langfield-
Smith, 2003). La relación entre ambas variables ha 
sido evidenciada en estudios empíricos, tales como 
los de Fuchs et al. (2000) y Garrigos-Simon & Na-
rangajavana (2005), los cuales observan que las em-
presas que alinean los elementos de la estrategia con 
el entorno tienen más éxito; Chong & Chong (1997) 
encuentra una asociación positiva entre la incerti-
dumbre percibida y la estrategia; Perea et al. (1997) 
y Sim & Killough (1998), en sus trabajos empíricos, 
demuestran que cuando se produce un aumento de 
la competencia y ésta responde a las exigencias de 
los clientes, de forma cada vez más sofisticada, la 
organización está poniendo énfasis en una estrategia 
de diferenciación, Becerra et al. (2013), que acentúa 
los aspectos relacionados con la orientación hacia el 
cliente, entre los que destacan la calidad, la flexibi-
lidad y una constante innovación en los productos.
De aquí que se plantee la primera hipótesis de la si-
guiente manera: 
H1.  El aumento de la oferta hotelera influye sig-
nificativamente en la utilización de una estrategia de 
diferenciación.
La literatura sobre diseño organizativo propone que 
las organizaciones que soportan mucha presión exter-
na, tienden a hacer cambios en su estructuras a corto 
plazo mediante la adopción de controles orgánicos 
(Khandwalla, 1977). De manera más concreta, se ha 
observado en trabajos empíricos, que ante cambios 
en el entorno las organizaciones pueden responder 
con una reorganización de sus procesos productivos, 
y con la adopción de nuevas estructuras organizativas 
(Keidel, 1994; Parthasarty & Sethi, 1993). 
De este modo, la adopción de estas estructuras orga-
nizativas está asociada con la descentralización y con 
una disminución en la formalización de las tareas a 
realizar (Chenhall & Langfield-Smith, 1998a; Claver-
Cortés et al., 2007), ya que lo que se pretende, es 
asegurar respuestas rápidas e innovadoras en am-
bientes complejos y dinámicos.
De igual manera, las conclusiones que obtienen 
Kajüter & Kulmala (2005) apuntan en este sentido, 
así pues, en ambientes competitivos las organiza-
ciones necesitan recortar costes y para ello crean 
equipos de trabajos multifuncionales, que eliminan 
las continuas interacciones entre subunidades, in-
fluyendo de manera significativa en el éxito de la 
organización. A su vez, Chapman (1998) propone 
flexibilidad a la hora de planificar en contabilidad, 
cuando exista incertidumbre. A tenor de los resul-
tados obtenidos en su estudio, concluye que ésta es 
la mejor manera de enfrentarse a todos los cambios 
imprevisibles que se presenten.
Esto nos lleva a formular la segunda hipótesis en los 
siguientes términos: 
H2. El aumento de los niveles de competencia 
influye significativamente en la utilización de una es-
tructura orgánica.
3.2. Estrategia
En función de la estrategia que elija la organización 
le interesará una estructura organizativa diferente 
(Govindarajan, 1984; Miller, 1988). Así, las organiza-
ciones que adopten una estrategia de diferenciación, 
Brenes et al. (2014), tienden a afrontar un grado más 
alto de incertidumbre. El motivo principal es que és-
tas obtienen su ventaja competitiva adaptándose a 
las necesidades de sus clientes ante cualquier cambio 
de la demanda, siempre con la máxima calidad. Para 
lo cual, dichas organizaciones deben tener una pro-
ducción flexible y un rediseño continuo del producto 
(Jermias & Gani, 2004). Todo lo anterior, condicio-
na a la estructura, debido principalmente, a que la 
descentralización y la baja formalización, fomenta 
la participación de los empleados y el compromi-
so que adquieren es una baza fundamental para el 
éxito de la organización con este tipo de estrategia 
(Banker et al., 1993). Estudios como los de Baines 
& Langfield-Smith (2003); Burns & Stalker (1961); 
Cugueró-Escofet & Rosanas (2013); Govindarajan 
(1984); Jermias & Gani (2004); Lawrence & Lorsch 
(1967); Sanchez Quiros (2003); Smith et al. (2002); 
Zhenga et al. (2010), han observado que la estructu-
ra es una variable decisiva en función de la estrategia 
que implante la organización. 
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De ahí que se formule la hipótesis 3 en los siguientes 
términos: 
H3. La utilización de una estrategia de diferen-
ciación influye significativamente en la utilización de 
estructuras orgánicas.
3.3. Sistemas de información internos
La estructura de la organización, Van der Voet (2014), 
es una variable determinante de la elección del siste-
ma de información contable. Debido principalmente, 
a la influencia que tiene en la eficiencia de la organi-
zación (Gerdin, 2005). Cuando hay cambios en los 
sistemas de información, la estructura que tenga la 
organización será determinante para el fomento o el 
rechazo del nuevo sistema (Hodge et al., 2003).
La relación entre la estructura de la organización y los 
sistemas de información internos, ha sido analizada a 
partir de la taxonomía de estructuras mecánicas y orgá-
nicas propuestas por Burns & Stalker (1961). En la lite-
ratura, las organizaciones que presentan una estructura 
mecánica han sido asociadas con tradicionales siste-
mas de información contables (Gerdin, 2005; Kaplan, 
1984; Macintosh, 1994). Por otro lado, estudios empíri-
cos encuentran una relación positiva entre la adopción 
de las nuevas técnicas de contabilidad de gestión y la 
estructura organizativa. Así pues, las organizaciones 
con una estructura orgánica tendrán una mayor faci-
lidad para adoptar innovaciones técnicas (Chenhall & 
Morris, 1995, Chenhall, 2003; Henri 2006, Fullerton & 
McWatter, 2002; Jørgensen & Messner, 2009; Mundy, 
2010; Ylinen & Gullkvist, (2014).
Lo expuesto anteriormente nos conduce a enunciar 
la hipótesis 4 de la siguiente manera:
H4. La adopción de una estructura orgánica, in-
fluye significativamente en la utilización de nuevas 
técnicas de contabilidad de gestión.
3.4. Rendimiento de la organización
Se parte de la premisa de la inexistencia de una úni-
ca y mejor forma de gestionar y configurar las or-
ganizaciones, planteando la necesidad de una coor-
dinación entre la estrategia (Green et al., 2008), la 
estructura organizativa, el sistema de control de ges-
tión y el contexto donde opera dicha organización 
(Chenhall, 2003).
Thomas & Ramaswamy (1996) se apoyaron en el 
concepto de ajuste para afirmar que debe existir 
una congruencia entre los estilos de gestión (Wer-
bel & DeMarie 2005), y la orientación estratégica 
de la organización. La mayoría de los estudios se 
han centrado en analizar esta relación, bajo esta 
perspectiva, autores como Abernethy & Bouwens 
(2005), Christensen & Demski (2003), Hunt & 
Morgan (1995), Shields et al. (2000), Sinkula et al. 
(1997), y Tuominen & Möller (1996), consideran 
que una estrategia orientada al mercado y una es-
tructura organizativa orgánica permite la obtención 
de un rendimiento superior.
De acuerdo con lo anterior se formula la siguiente 
hipótesis:
H5 La utilización de nuevas técnicas de conta-
bilidad de gestión está significativamente relacionada 
con una mejora en el rendimiento.
Un resumen de todas las hipótesis planteadas apare-
ce expuesto en la figura 1.
Figura 1. Modelo teórico
Fuente: Elaboración propia.
Entorno
H1
H2
H3
H4 H5
Estrategia
Estructura RendimientoTécnicas de
gestión
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4. Estudio empírico
4.1. Recogida de los datos 
La investigación se centra en el sector hotelero espa-
ñol. Los motivos que nos han conducido a esta se-
lección son varios. En primer lugar, hay un creciente 
interés por el sector servicios que se recoge en la lite-
ratura en los últimos años, debido principalmente, al 
rápido crecimiento que la actividad de dicho sector ha 
experimentado en las últimas décadas, en compara-
ción con el sector manufacturero (Cuadrado-Roura & 
Maroto-Sánchez, 2012).
Adicionalmente, el sector servicios en nuestro país, es 
el más importante en términos de PIB y de creación 
de empleos. Y al analizar la cuenta servicios en la Ba-
lanza de Pagos, el subsector turismo, es una de las 
partidas más importantes de ingresos, representando 
el 10.9% del PIB y generando el 12% del empleo en 
el país ya que en 2012 llegaron a España 57,7 millo-
nes de turistas internacionales, y el total de pernoc-
taciones en hoteles ascendió a 281,4 millones (IET, 
2012). Pero, a pesar del incremento en el número de 
turistas, el Índice de Tendencia de Competitividad Tu-
rística (ITCT), que se elabora a partir de la evolución 
de los precios de la oferta española en relación a otros 
países y la variación relativa de los tipos de cambio 
nominales que encontrará el turista cuando llegue a 
España, en el año 2011, refleja cierta pérdida de com-
petitividad vía precios, con respecto al año anterior, 
por lo que existe un interés, en mejorar la producti-
vidad de un sistema operativo con una estructura de 
costes de producción poco eficiente. Eso a pesar de 
los buenos datos que se han dado del ejercicio 2013. 
En el VII Foro del Liderazgo Turístico, se ha puesto 
de manifiesto que el número de turistas que visitaron 
España durante el año 2013 ascendió a 60,6 millo-
nes, lo que supone un 5,6% más respecto al ejercicio 
anterior y representa un récord histórico. España ha 
recuperado la tercera posición de país receptor de 
turistas, al superar a China y situarse por detrás de 
Francia (83 millones) y Estados Unidos (67 millo-
nes). España está en camino desde el punto de vista 
de la balanza de pagos, de superar por vez primera 
los 45.000 millones de euros, un dato que ha expli-
cado que es también el mejor de la serie histórica. 
Además, se ha optado por realizar un estudio empíri-
co unisectorial: establecimientos hoteleros de cuatro 
y cinco estrellas, que prestan sus servicios en terri-
torio español, independientemente de la elección 
modal que presente la organización. La muestra de 
empresas se determinó a partir del directorio “Lista-
do de establecimientos turísticos” de la página web 
oficial de Turismo de España1.
Esta delimitación de la población ha dado como re-
sultado una muestra de 1.762 establecimientos hote-
leros, de los cuales nos contestaron 244, esto supone 
una tasa de respuesta del 13,84% del número total 
de empresas invitadas a participar en la tasa de res-
puesta del estudio. 
4.2. Medidas 
Para validar los constructos de cada uno de los facto-
res se realizó un análisis factorial confirmatorio. Los 
valores del índice de modificación del modelo inicial 
indicaron que varios elementos con cargas de doble 
cruz deberían ser eliminados. Una vez eliminados, el 
cuestionario recogía 20 ítems organizados en bloques: 
- Datos generales de clasificación del estableci-
miento hotelero (2 ítems).
- Conocimiento del entorno específico (nivel de 
predicción, nivel de competencia, heterogenei-
dad de la demanda y apoyo por parte de las 
instituciones públicas o privadas 4 ítems).
- Conocer el perfil y las características básicas de 
las empresas encuestadas (3 ítems).
- Conocer cuál es la estrategia seguida por la em-
presa (3 ítems).
- Conocer qué sistemas de información internos 
utilizan las empresas (4 ítems).
- Conocer el desempeño organizativo (4 ítems).
El cuestionario adopta para la mayoría de las pre-
guntas el formato de las escala tipo Likert, con cinco 
1  http://www.spain.info/es/.
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opciones que van desde muy en desacuerdo hasta 
muy de acuerdo, o desde nunca o casi nunca a siem-
pre o casi siempre, según las preguntas. 
Una vez elaborado, el cuestionario, fue revisado, en 
primer lugar, por un grupo de profesores doctores 
del Departamento Contabilidad de varias Univer-
sidades, expertos en la materia analizada y/o en 
cuestiones estadísticas, así como por tres gerentes de 
hoteles con más de 10 años de experiencia en el sec-
tor. Tras haber estudiado el cuestionario, los expertos 
evaluaron la relevancia que cada uno de los ítems 
tenía para el fenómeno que se pretendía medir, así 
como, la claridad y la precisión de éstos, modificán-
dose aquellos que pudieran dar problemas a la hora 
de medición o interpretación respecto al concepto 
teórico, y los que se consideraron inicialmente como 
confusos, redundantes o ambiguos.
Seguidamente, se incorporaron las propuestas reali-
zadas por los expertos y se llevó a cabo un pre-test 
a responsables de dos empresas pertenecientes a la 
población seleccionada. Se les envió el cuestionario 
en las mismas condiciones que lo recibirían el resto 
de las empresas a investigar. En términos generales, 
el cuestionario fue valorado positivamente y tan solo 
se hicieron ligeras modificaciones que se incorpora-
ron a la versión definitiva.
4.3. Análisis de los datos
La mayoría de los investigadores están de acuerdo 
en que la varianza común del método (la varianza 
que es debida al método de medición más que a 
los constructos que representa la medida) es un pro-
blema potencial para la investigación conductual. El 
error en la medida puede invalidar las conclusiones 
(Podsakoff & Organ, 1986).
Para evitar esto, se han utilizado dos técnicas diferen-
ciadas y así controlar la varianza del método común, 
por un lado, se ha controlado los métodos proce-
dimentales, es decir, en el cuestionario se introduce 
una separación entre las variables dependientes y 
las variables independientes, de tal forma que el en-
cuestado no pueda utilizar sus respuestas previas en 
contestar las siguientes, y así eliminar la posibilidad 
de que establezca relaciones de causa-efecto entre 
dichas variables. Además, se indica al principio de 
la encuesta que las respuestas son anónimas y que 
no existe una respuesta óptima, siendo clave para la 
investigación la honestidad en sus respuestas.
Por otro lado se han realizado un análisis estadísti-
co que permiten determinar la posible presencia de 
la varianza del método común en la investigación. 
Así pues, se ha realizado el test de un único factor 
de Harman, el cual se realiza incluyendo todos los 
ítems en un análisis factorial de componentes princi-
pales. Los resultados del análisis factorial no indican 
la presencia de una cantidad sustancial de varianza 
del método común dado que no emerge un factor 
general que aglutine la mayoría de la varianza, dicho 
factor representa un 25% de la varianza, lo que indi-
caría que se puede afirmar que el sesgo del método 
común, no contamina los resultados.
Para el análisis de datos se ha utilizado el paquete 
estadístico SPSS 17.0 y el programa AMOS 18.0, 
software con el cual se correlacionaron y describie-
ron las variables; esta técnica de análisis permite la 
estimación de ecuaciones de regresión múltiple de 
forma simultánea, en un marco único. En particular, 
todas las relaciones directas e indirectas en el modelo 
se estiman simultáneamente y, por tanto, el método 
permite que todas las interrelaciones entre las varia-
bles que se evalúen estén en el mismo contexto.
Se ha aplicado un modelo de ecuaciones estruc-
turales, debido a la riqueza de este, Burkert et al., 
(2014), el cual, nos permite la conjunción de dos 
perspectivas: la psicométrica y la econométrica. La 
primera aborda conceptos como variables latentes 
(no observadas) inferidas indirectamente a partir de 
múltiples medidas observadas (indicadores o varia-
bles manifiestas). La segunda, la econométrica, está 
centrada en la predicción a partir de los modelos de 
análisis con variables latentes (Chin, 1998).
Así pues, estos métodos permiten combinar y 
confrontar la teoría con datos empíricos, y a par-
tir de estas, ofrecer una explicación científica que 
vaya, Weißenberger & Angelkort (2011), más allá 
de la asociación o descripción empírica. Concre-
tamente, admite que el investigador evalúe rela-
ciones de causalidad entre múltiples constructos 
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dependientes e independientes, valore el modelo 
de medida a partir del conocimiento de las cargas 
de los ítems observados en las variables latentes 
o constructos, y realice análisis factoriales confir-
matorios a la vez que se testan hipótesis (Chin, 
1998; Gefen et al., 2000).
Los resultados del análisis de fiabilidad y de las co-
rrelaciones se recogen en la tabla 1, la cual muestra 
que el entorno esta positivamente correlacionado 
con la estrategia, con la estructura, con las denomi-
nadas nuevas técnicas de gestión, y gracias a esta 
correlación mejora el rendimiento de la empresa. 
Se aplicó la prueba de bondad de ajustes dando 
como índice (GFI) = 0,85, o el índice de bondad 
del ajuste corregido (AGFI) = 0,82, se observa que 
están un poco bajos, pero se realizaron nuevos 
análisis como el del error de aproximación cuadrá-
tico medio (RMSEA) 0,058, un χ 2/gl de 1,82, y el 
índice de ajuste comparativo (IFI) = 0,982 gracias 
a los cuales se puede concluir que el modelo es 
satisfactorio.
Tabla 1. Fiabilidad, media, desviación típica y correlacio-
nes (***p <0,001)
Mean SD 1 2 3 4 5
Fiabilidad (alfa 
de Cronbrach)
0,93 0,884 0,901 0,816 0,793
1 Entorno 4,36 0,87
2 Estrategia 5,12 0,81 0,29**
3 Estructura 4,34 0,92 0,52*** 0,31***
4 Téc. Gestión 4,52 0,93 0,42*** 0,37*** 0,32*** 0,79***
5 Rendimientos 3,80 0,94 0,51*** 0,27*** 0,35*** 0,53*** 0,56***
Fuente: Elaboración propia.
Como se observa en la figura 2 el entono influye sig-
nificativamente en la elección de la estrategia (β = 
0,37; p <0,001) y de la estructura de la empresa (β 
= 0,37; p <0,001), y estas tres variables determinan 
la utilización de las diferentes técnicas de gestión (β 
= 0,32; p <0,001), y gracias a la sincronización de 
todas estas variables el rendimiento de la empresa 
mejora β = 0,29; p <0,001).
Figura 2.Coeficientes de regresión del modelo propuesto
Fuente: Elaboración propia.
En esta figura 2, la evidencia empírica pone de 
manifiesto que la estrategia de una organización es 
una respuesta al entorno en que se desenvuelve, y 
ante aumentos de la competencia, la organización 
tiende a responder a las exigencias de los clientes, 
de forma cada vez más sofisticada, destacando la 
calidad, la flexibilidad y una constante innovación 
en los productos. Por lo que se puede afirmar que 
el aumento de la oferta hotelera influye significa-
tivamente en la utilización de una estrategia de 
diferenciación. 
Por otro lado, ante entornos como los actuales los 
hoteleros españoles tienden a utilizar estructuras or-
gánicas ya que les permite hacer frente a los cam-
bios que se van sucediendo constantemente de una 
forma rápida y efectiva. Así pues, el aumento de los 
niveles de competencia influye significativamente en 
la utilización de una estructura orgánica.
Con relación a nuestra tercera hipótesis, según la 
cual la utilización de una estrategia de diferenciación 
influye significativamente en la utilización de estruc-
Entorno
0,37***
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turas orgánicas, el parámetro β = 0,33 (p <0,001), 
indica, que la estrategia de diferenciación incide de 
forma muy importante en la elección de una estruc-
tura orgánica. El motivo principal es que este tipo de 
organización obtiene su ventaja competitiva adap-
tándose a las necesidades de sus clientes ante cual-
quier cambio de la demanda, siempre con la máxima 
calidad. Para lo cual, dichas organizaciones deben 
tener una producción flexible basada en una descen-
tralización, con niveles de formalización pequeños, 
que fomenten la participación de los empleados.
En cuanto a la utilización de nuevas técnicas de ges-
tión, indicar que las empresas utilizan técnicas como 
la gestión de la calidad, el cuadro de mando integral, 
la gestión del conocimiento y la segmentación de 
clientes debido a que estas técnicas facilitan la conse-
cución de objetivos fijados a través de su estrategia. 
Así mismo, entre el conjunto de factores que facilitan 
la implantación con éxito de un sistema de informa-
ción interno destaca la existencia de una comunica-
ción informal dentro de la empresa, fundamentán-
dose las decisiones en la relación personal entre el 
directivo y los subordinados, a través de un inter-
cambio no regulado que surge del consenso entre los 
miembros de la organización, es decir la estructura 
orgánica, influye positivamente en la utilización e im-
plantación de las nuevas técnicas de gestión.
Por último, la congruencia entre todos los elementos 
y variables es lo que va a permitir que las empresas 
mejoren sus resultados. Por lo que se puede afirmar 
que ante entornos turbulentos, la utilización de una 
estrategia de diferenciación, una estructura orgáni-
ca y nuevas técnicas de contabilidad de gestión está 
significativamente relacionada con una mejora en el 
rendimiento.
5. Conclusiones
Los cambios de todo tipo obligan a la empresa a 
adaptarse para sobrevivir, y este estudio proporcio-
na una visión más amplia de cómo se están enfren-
tando algunas organizaciones al entorno cambiante 
y turbulento.
Ante estos nuevos escenarios las organizaciones ne-
cesitan información fiable, que les permita reaccio-
nar de forma rápida y adecuada a las condiciones 
en constante cambio. Para ello, las empresas están 
modificando sus estrategias incluyendo como fac-
tores determinantes además del cálculo del coste, 
otros relacionados con la disminución del ciclo de 
fabricación, el tiempo de entrega, la reducción de 
inventarios, la satisfacción de las necesidades de los 
clientes, la gestión de la calidad, y la visión estraté-
gica de los costes.
Todo lo anteriormente expuesto, complica la utili-
zación de los sistemas de información tradicionales 
basados en estándares técnicos, que en las actuales 
condiciones son difíciles de calcular. Por tanto, los 
gestores necesitarán sistemas de información que 
estén en relación con los objetivos de la organiza-
ción, con la estructura y con su manera de ser. Es-
tos sistemas intentan incrementar la habilidad de las 
organizaciones para coordinar las acciones de sus 
miembros y para identificar los problemas que se 
pueden presentar.
Los resultados del estudio también revelaron que 
la eficacia de las organizaciones depende de la es-
tructura organizacional, la cual, ha de ser adecuada 
para la estrategia elegida por la organización y el 
entorno donde ésta desarrolla su actividad. Por lo 
tanto, el diseño organizacional hace que los geren-
tes dirijan la vista en dos sentidos al mismo tiempo: 
hacia el interior y el exterior de su organización, y 
dado que las estrategias y los entornos cambian 
con el tiempo, la estructura ha de ser flexible, para 
adaptarse a los cambios.
Finalmente, se comprueba que el rendimiento de 
una organización depende del acoplamiento entre la 
estrategia, la estructura y el sistema de información 
interno implantado en la organización.
Estas contribuciones deben considerarse teniendo en 
cuenta las limitaciones de la investigación. En primer 
lugar, los resultados no son extrapolables, dada la 
especificidad del presente estudio, se ha dirigido a un 
único sector empresarial, y a un ámbito geográfico 
determinado. En segundo lugar, el uso de escalas de 
opinión otorga al estudio un cierto carácter subjeti-
vo, aunque existe una larga tradición en el uso de las 
mismas en investigaciones similares. Los resultados 
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obtenidos y las limitaciones indicadas nos animan 
a proponer algunas líneas futuras de investigación, 
como por ejemplo, extender el análisis a otros secto-
res empresariales y a diferentes ámbitos geográficos, 
e intentar identificar otras variables que pudieran 
ejercer alguna influencia en el modelo propuesto 
para ayudar a entender mejor las conexiones exis-
tentes entre la estructura organizativa, la estrategia 
competitiva y los resultados.
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